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  ارتباط موثر

 

 :فهرست موضوعات

 ارتباط موثر

 خود آگاهي 

 قضاوت

 كنترل هيجانات منفي

 زبان بدن

 جرات مندي

 نه گفتن

 مذاكره 

 حل اختلاف
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 مقدمه

مهارتهاي زندگي مجموعه اي از مهارتها و شايستگي هاي فردي و گروهي است كه افراد را براي 
تسلط و استقرار در اين مهارتها فرد  ،همزمان با يادگيري . زيستن در اين هزاره توانمند مي سازد

ي علاوه بر رسيدن به آرامش و تعادل در زندگي فردي و اجتماعيبه ايفاي نقش در زندگي خود م
پردازد و با مسئوليت پذيري و پاسخگويي مناسب به نيازهاي فردي و اجتماعي زتدگي انسان 

مسئوليت پذير و تجربه گرا را به نمايش  ،آزاد  ،الگوي متفاوتي از زندگي يك انسان آگاه ،امروز
 .مي گذارد

در ميان مهارتهاي زندگي مهارت برقراري ارتباط موثر يكي از ابتدايي ترين پايه هاي يك زندگي 
براي تسلط بر ارتباط موثر لازم است فرد درگير تجاربي . كم تنش و موفق است ،اجتماعي سالم 

 .تصميم به تغييراتي در عملكرد خود بگيرد ،خاص شده و ضمن تغيير در دانش و نگرش

حاضر فقط به عنوان خلاصه اي از مطالب ارائه شده در كارگاههاي ارتباط موثر براي لذا جزوه 
 .يادآوري هاي بعدي تهيه شده و به هيچ وجه يك متن آموزشي كامل نيست

در پي آن مهارت خود آگاهي به عنوان . در ابتدا ارتباط موثر و مباحث مرتبط با آن مطرح مي شود
قراري ارتباط موثر مورد بررسي قرار مي گيرد و مبحث قضاوت نيز به يكي از مهارتهاي لازم براي بر

و مهارت نه گفتن و   ،در ادامه زبان بدن. عنوان يكي از پايه هاي اين دو مهارت مطرح مي شود
در انتها مهارت حل اختلاف و كار در گروه نيز به عنوان تكميل . جرات مندي نيز بررسي مي شوند

 .ارائه مي گرددسازمانها  كننده بحث ارتباطات در
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  ارتباط چيست؟

 فرآيند انتقال اطلاعات از فرستنده به گيرنده

 

  ...اجزاي ارتباط

 پيام -

 فرستنده -

 گيرنده -

 زمينه ارتباط -

 كانال ارتباط -

 عوامل مخل ارتباط -

 

 عوامل ايجاد ارتباط موثر

 خوب گوش دادن .1

 نگاه كردن:  . توجه  - 

 واژه هاي مرتبط با توجه.              

 متمايل بودن بدن به گوينده.              

 تكرار حالات چهره 0            

 صحبت كمتر 0            
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 :سوال پرسيدن  -

 سوالات بسته0               

 سوالات باز 0                        

 : ارائه بازخورد -

 دم قضاوتع 

 عدم نصيحت 

 صداقت 

 شناخت 

 تكرار محتوا و معناي كلام 

 مرتبط با موضوع صحبت كنيد 

  واضح صحبت كنيد. 

  به جنبه هاي مثبت فرد و موضوع توجه كنيد. 

  تعميم ندهيد. 

 از واژه هاي تاكيدي استفاده نكنيد. 

 نصيحت نكنيد. 

  منتظر نوبتتان براي جواب دادن نباشيد. 

 از بين بردن عوامل مخل و مزاحم -

 عدم پيش داوري -

 در هنگام صحبت كردن .2
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گاهي مكث كنيد تا مطمئن شويد شنونده . پشت سر هم و به صورت مداوم صحبت نكنيد*     
 .براي سوال كردن يا اظهار نظر كردن فرصت كافي دارد

 .سعي كنيد خود را به جاي شنونده قرار دهيد و احساسات او را هم در نظر بگيريد*     

 .آن چه مي خواهيد بگوييد واضح بيان كنيد*     

 .به شنونده نگاه كنيد*     

 . تن و آهنگ صداي خود را تغيير دهيد*     

 .مبهم صحبت نكنيد و با بيان جزئيات شنونده را گيج نكنيد*     

 اگر احساس كرديد شنونده خسته شده موضوع. از ديدن علائم آشفتگي شنونده غفلت نكنيد*     
 .را عوض كرده و به او نيز فرصت صحبت دهيد

 .مطمئن شويد كه محتواي كلامتان با حالات غير كلاميتان هماهنگي دارد*     

 

  انواع ارتباط

 ارتباط كلامي

  ارتباط غير كلامي

 

  اجزاي غير كلامي ارتباط

  smiliesحالات چهره .1

 سبك نشستن ، ايستادن، راه رفتن: حالات بدن  .2
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 .حركاتي كه معناي خاص دارند: ژستها  .3

 خيره شدن/مدام و منقطع/ با توجه به فرهنگ : تماس چشمي  .4

 احساسات و هيجانات : تن صدا  .5

 تهديد،آزار/اعتماد به نفس/خجالتي بودن،ناتواني:بلندي صدا   .6

  دور تند و كند: سرعت تكلم  .7

  بار ارزشي كلمات در فرهنگها و خرده فرهنگها :نوع كلمات .8

 زبان بدن .9

 

 body language    زبان بدن 

  بهتر رساندن پيام و جذاب شدن ارتباط   

 علائم استاندارد 

 مفاهيم غير ارادي 

 

  عوامل موثر در ارتباط موثر

  خود... احساسات ، افكار ، عملكرد شناخت 
 شناخت خود و ديگران  

 

 

 

 



 

 

 ) ت

 كردن

س عدم كفايت

٧ 

ل ، نرمالايز ك

احساس  جاد

  شها

  ، بد

ت فرد مقابل

ايج (دن      

  

سبت به ارزش

 ثر 

خوب.... ردن
ي به احساسات

 نصيحت كرد

 موضوع

 

 ن

:ره جوهري

شناخت نس 

ع ارتباط موث

كرقضاوت  
بي توجهي 

رائه راه حل،

عوض كردن م

حث منطقي

طمينان دادن

پنجر



 

موانع





ار -   

ع -   

بح -   

اط -   
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 دست كم گرفتن موضوع -   

 ارجاع به خود 

 قطع كردن صحبت طرف مقابل 

 ارائه راه حل 

 مسخره كردن 

 تهديد كردن 

 برچسب زدن يا نامگذاري  

 

 خود آگاهي

  اسب شرف از گنبد گردون بجهاند           آن كس كه بداند و بداند كه بداند  

  بيدار كنيدش كه بسي خفته نماند            آن كس كه بداند و نداند كه بداند 

  لنگان خرك خويش به منزل برساند            آن كس كه نداند و بداند كه نداند

  در جهل مركب ابدالدهر بماند                  آن كس كه نداند و نداند كه نداند

   ابن يمين: شاعر

  سطوح خود آگاهي

 فردي -

 خانوادگي -

 اجتماعي -

 فرهنگي -
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 اقتصادي -

 تحصيلي -

- ....  

 

  جنبه هاي مختلف خودآگاهي فردي

 رفتار ، محتواي كلام ، لحن كلام پوشش ، زبان بدن ،: آگاهي به ظاهر  -

 ...افكار ، احساسات ، فيلترهاي ذهني ، تعصبات ، : آگاهي به باطن -

 آگاهي به تاثير عوامل باطني و ظاهري بر هم -

 

  :تعريف خود آگاهي براي ارتقاي ارتباطات

كلامي و  ، شامل آگاهي به افكار ، احساسات ، نحوه ارتباط غير چگونه بودن آگاهي در هر لحظه به 
  عملكرد

 

  قضاوت

. يك گزاره خبري ، كه ارتباطي را نشان مي دهد يا گزاره اي را به نهادي مرتبط مي كند
 .صفتي مثبت يا منفي كه به يك موجود ، رخداد، عمل يا شيء نسبت داده مي شود

كسي كه .( به مفهوم عدالت گرفته شده   judicareاز كلمه لاتين   judgementكلمه 
 .)مي كند داعيه عدالت دارد قضاوت
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 ارزشگذاري بر پايه مجموعه اي از قواعد 

 ”انديشيدن يعني قضاوت كردن“ : كانت 

 قضاوت؛ در 

 .صورت پذيرفته باشدعملي بايد  -

 .بايد وجود داشته باشدسيتم مرجعي  -

 .بيابدفرصت توضيح سنجيده شود و عامل جوانب امر بايد  -

  .باشدوجود داشته امكان فرجام بايد  -

  سيستمهاي مرجع در قضاوت

 اعضاي هر جامعه قانون را تعيين مي كنند ، يعني قانون امريست انساني...  دادگستري ؛ قانون 

 اساتيد و معلمان... علم  و امتحانات؛ فرضيه هاي اثبات شده

 همسران ، دوستان ، كارفرما.... انتخاب؛ نيازها   

شامل خطاهاي شناختي و فيلتر هاي ... تجارب فردي ما حاصل ... ارتباطات ؛ جريان تفكر ما 
 ذهني

  و قضاوت) دين(سيستم مرجع الهي

“ . حكم نكنيد تا بر شما حكم نشود ، زيرا به طريقي كه حكم كنيد بر شما حكم خواهد شد“
 انجيل متي

در اي كساني كه ايمان آورده ايد دوري كنيد بسياري از گمانها را “  : سوره حجرات 12آيه 
 ”.حق يكديگر ، البته كه بعضي از گمانها گناه است
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 ركن هايي كه به قضاوت فردي مشروعيت مي دهند چيست؟

  اجازه ،شناخت سيستم مرجع و ارزشها، بي طرفي ، .... صلاحيت 

 ضرورت  

 

  انواع قضاوت

 قضاوت هاي شتابزده 

 قضاوت غالبي 

 قضاوت با خطاي شناختي 

 يده اندقضاوت اعمالي كه به يقين نكوه: 

 .عمل شخص بايد مورد قضاوت قرار گيرد نه خود فرد -

 آيا شرايط فرد را كاملا مي دانيم؟ -

 ...علت هاي عمل را مي دانيم؟ شرايط رشدي و  -

آگاهي ، ( فرد آزادانه به عمل دست زده است يا انتخابهاي ديگري هم داشته است  -
 )دانش ، شرايط محيطي

 )داستان عيسي و زن( ما صلاحيت قضاوت را داريم؟  -

  نداي درون ، نفس اماره ، غرور و خود محوري -

 

  هدف ما از قضاوت كردن ديگران چيست؟

ثابت مي كنيم موقعيتي پيش آمده كه ديگري آنگونه كه بايد باشد نيست و او را زير  -
 .سوال مي بريم
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ديگري حتي براي لحظاتي هم كه شده ديگري را در انقياد قدرت خودمان مي گيريم،  -
 .را تحقير مي كنيم و برتري جويي مي كنيم

 .احساس امنيت ما تامين مي شود -

 .انتقادجويي مي كنيم ، بدخواهي مي كنيم، محكوم مي كنيم -

 .هويت مي يابيم -

 )منيت، غفلت، جهل. ( ناشي از غرور و خود محوري فطري ما  مي باشد -

 

 چگونه از قضاوت كردن ديگران جلوگيري كنيم؟

  قضاوت بررسي لزوم -

 .خودمان را جاي فرد قضاوت شونده قرار دهيم -

.                                                        براي ديگري موجوديتي تمام عيار مانند خود قائل شويد -
emmanuel levinas                                                 

 .ببينيمعيبها و نقصهاي خودمان را  -

 .خصومت و بد خواهي و برتري جويي خودمان را تشخيص دهيم -

  :راهكار هاي عملي

تعليق ... به احساسات توجه كنيم( تشخيص و تميز و تعيين هويت احساسات  -
 )احساسات

 تشخيص خطاي شناختي موجود -

 نمودهاي رفتاري و غير كلامي قضاوت را در خود بشناسيم -

 .قبل از بروز قضاوت تامل كنيم -

 .همدلي را در خود تقويت كنيم -

 .در وجود فردي كه مي خواهيم قضاوت كنيم نكات مثبت بيابيم -
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 .عمل فرد را از خودش تفكيك كنيم -

 

  انواع هيجانات

  :كنترل هيجانات منفي

 ...كنترل خشم

  ...كنترل استرس

  :اولين گام در كنترل هيجانات

 لطفا قبل از هر چيز به هيجانات خود آگاه شويد!  

 كنترل هيجانات منفي

 پيش بيني هيجاني -

 آگاهي هيجاني در هر لحظه -

 تسلط بر خودگويي ها -

 آگاهي به خطاهاي شناختي -

 آگاهي به محرك هاي هيجاني -

 كنترل استرس ها -

 استراحت و زنگ تفريح -

 ورزش -

 تمرين آرامبخشي -

 تنفس عميق -

 تغيير محيط -
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 پرت كردن حواس -

 برخورد قاطعانه و نه هيجاني -

 رويكرد حل مسالهبيان مساله و  -

 : 108سوره يوسف آيه 

به سوي خدا  بگو اين راه و رسم من است كه من هر كسي را كه پيرو من باشد، با آگاهي
 .خوانم مي

 

 جرات مندي 

  :هدف ارتباط موثر

 آسيبي به خود و ديگران نزنيم. 

 مسئول ارزشها عقايد و افكارمان باشيم. 

 مسئول عواطف خود باشيم. 

  خشنودي خود مسئول باشيمدر قبال. 

 ديگران را مسئول ناخشنودي خود ندانيم. 

 حد و مرزهاي خود را تعيين كنيم. 

 براي عواطف خود و ديگران ارزش قائل باشيم. 

 احساسهاي خود را با صداقت به ديگران بگوييم . 
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  :راههاي رسيدن به ارتباط برنده برنده

  حفظ احترام متقابل در تمام لحظه هاي ارتباط 

 تلاش براي يافتن زمينه هاي مشترك. 

 نيازها و نگراني هاطرح اهداف ،. 

 طرح دوباره يا چند باره مساله 

 توجه به نتايج قابل قبول 

 انعطاف پذيري در نگرش، منش و روش. 

 باز نگه داشتن ذهن. 

 مثبت انديشي. 

 در كنار هم نشستن. 

  ولي و جايگزين واژه هاي چگونه؟ چه طور؟حذف كلمه اما ، 

 تغيير در روش هاي غير موثر ارتباطي مانند قهر، پرخاش، تحقير ، گريه. 

 تمركز و صبوري در عواطف.  

 

  :قالب كلامي موثر

 صريح 

 كوتاه 

 دقيق 
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 مودبانه 

 صحيح 

 پرمحتوا  

 

  :چهار سبك ارتباطي

 قاطعانه. 

  پرخاشگرانه(پرخاشگري( 

  جويانهسلطه (سلطه گري( 

  انفعالي(سلطه پذيري( 

  .بسته به فراواني بروز اين رفتارها افراد تقسيم بندي مي شوند نه تطبيق كامل با يك الگو

  :پرخاشگرانه

 ارتباط غير صادقانه 

 مستقيم و مبهم(نيمه صريح( 

 بدون احترام متقابل 

  باخت -برد(كنترل فرد مقابل( 

  كندبا تحقير كردن ديگران احساس برتري مي. 

 به ديگران بي توجه است. 
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 تمايل دارد كه افراد و موقعيت ها را كنترل كند. 

 براي ديگران احترام قائل نيست. 

 فاقد اعتماد به نفس كافي و داراي عزت نفس پاين است.  

  :سلطه جويانه

 ارتباط غير صادقانه 

  غير مستقيم و مبهم(نيمه صريح( 

 توام با احترام ظاهري 

  باخت-برد(مقابلكنترل فرد( 

 حرف ها و عزت نفس ديگران را تحريف مي كند. 

 براي خود و ديگران احترام قائل نيست. 

 نسبت به خود و ديگران احساس منفي دارد. 

  :)انفعالي(سلطه پذيري 

 ارتباط غير صادقانه 

 غير مستقيم و مبهم(غير صريح( 

  گاهي ظاهري و گاهي اصيل(توام با احترام( 

  برد-باخت(مقابل خود مختاري فرد( 

  فرد فاقد اعتماد به نفس 
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 عزت نفس پايين 

 براي خود احترام قائل نمي شود 

 خود را تحقير و ملامت مي كند. 

 تمايل دارد كه توسط افراد يا موقعيت ها كنترل شود. 

 نسبت به ديگران احساس گناه مي كند. 

  :قاطعيت

 ارتباط صادقانه 

 صريح 

 توام با احترام متقابل و اصيل 

 د مختاري متقابلخو 

 اعتماد به نفس و عزت نفس بالاست 

 براي خود و ديگران احترام قائل است. 

 با پرسيدن به دنبال كسب اطلاعات است نه كنجكاوي. 

 با صداقت و راستي به ديگران توجه و گوش مي دهد. 

 داراي انگيزه براي انجام كارهاي خوب است. 

 رويكرد مساله مدار به زندگي و ارتباط دارد. 
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  :جرات مندي و ابراز وجود

احساس اضطراب و بر اساس ، احساسات، افكار و نگرش ها بدون توانايي ابراز صادقانه نظرات
 .هنجارهاي اجتماعي

پذيرش مسئوليت زندگي و انتخابهاي خود و ملامت نكردن محيط و ديگران به خاطر آنچه براي ما 
  .رخ مي دهد

  :اهميت رفتار جرات مندانه

  افسردگي و استرسكاهش. 

 كنترل خشم. 

 كنترل اضطراب. 

 ضعف در ارتباط. 

 مسائل جسمي. 

 تربيت نا بجاي فرزند.  

  :فرد قاطع و جرات مندباور هاي 

 احساس ارزشمندي براي خود و ديگران. 

 آگاهي و هوشمندي نسبت به اداره موقعيت به بهترين و كارآمدترين شكل. 

 احساس بر حق بودن خود و ديگران. 

  از ملامت خود و ديگران برمي دارددست. 
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 نقش قرباني را بازي نمي كند. 

 مسئوليت آنچه را رخ مي دهد مي پذيرد. 

 براي خود و ديگران حقوق انساني را قائل است. 

 .مورد احترام قرار بگيرد - 

 .تغيير عقيده دهد - 

 .زماني كه نياز دارد تنها بماند - 

 .اشتباه كند و مسئوليت آن را بپذيرد - 

 .بتواند به تقاضاهاي ديگران نه بگويد - 

... 

  :فرد قاطع و جرات مندسبك ارتباطي 

 گوش دهنده فعال 

 بيان كننده محدوديت و انتظارها 

 ابراز كننده خواسته ها و انتظارها به صورت مستقيم و صادقانه 

  ديگرانمراقب و مدير احساسها و هيجانهاي خود و 

 مشاهده گر و بيان كننده مشاهده ها و كنترل قضاوت و برچسب زني.  

  فرد قاطع و جرات مندرفتار كلي:  

 از نظر اخلاقي و رفتار مسئوليت پذير و پيش بيني پذير است. 
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 با در نظر گرفتن حقوق ديگران تلاش مي كند كه به اهداف خويش برسد. 

  استعملكرد او بر اساس انتخاب هاي خودش. 

 هدف مند است و براي رسيدن به هدف ها برنامه ريزي مي كند. 

 عمل مدار و داراي پشتكار است. 

 انتظارهاي واقع بينانه دارد. 

 واكنش هاي منصفانه و عادلانه دارد.  

  :فرد قاطع و جرات مندرفتار كلامي 

 من مي خواهم... 

 من فكر مي كنم... 

 به نظر من...  

  :و جرات مند فرد قاطعرفتار غير كلامي 

 حالت هاي باز و طبيعي زبان بدن 

 بيان چهره اي نشان دهنده توجه و علاقه 

 تماس چشمي مستقيم. 

 حالت بدن مطمئن و آسوده. 

 آهنگ صداي مناسب و متناسب. 

 تنوع در ميزان صحبت.  
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  :رويارويي با مسائل در فرد قاطع و جرات مند

 گفتگو ، مذاكره، درخواست. 

  منفيمديريت هيجان هاي. 

 رويارويي همزمان با مساله.  

  :انواع رفتارهاي جرات مندانه

 بيان احساسهاي مثبت و منفي: 

 آگاهي احساسي -

 بيان احساسي -

 خوش و بش كردن -

 تشكر از ديگران براي تعريفشان از فرد -

  برقراري تماس چشمي -

 نپذيرفتن و ايستادگي در برابر خواسته هاي نابجاي ديگران: 

 مخالفت كردن -

  گفتننه  -

 ابراز عقايد و باورهاي شخصي: 

 گفتگوي جرات آميز -

 چرا پرسي -
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 صحبت درباره خود -

 تفكر انتقادي -

  خلاقيت -

 

  مهارت نه گفتن

  چرا نه گفتن سخت است؟

 خودمان را آنقدر خوب نمي دانيم كه حق داشته باشيم مخالفت كنيم. 

 همواره به دنبال كسب رضايت ديگران هستيم. 

 كه مسائل ما را حل كند دنبال كس ديگري هستيم. 

 به رابطه امان با ديگران اطمينان نداريم. 

 خودمان را دست كم مي گيريم. 

 الگوي تربيتي خشنود كن در خانواده: 

 ناديده گرفتن خود و فقط ديدن ديگران -

 حفظ ظاهر -

 خودداري از بيان واژه نه -

 سركوب كردن احساسات خود -

 مطيع -
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 اعتماد به نفس پايين -

 ترس از تنهايي -

 داييف -

 خودخور -

 كم توقع -

 چند پيشنهاد براي نه گفتن:  

 اگر مطمئن نيستيد كه مي خواهيد بله بگوييد يا نه. مطمئن شويد كه چه مي خواهيد، 
 .بگوييد درباره اش فكر مي كنم و زماني را براي پاسخ دادن خود مشخص كنيد

  بخواهيداگر مطمئن نيستيد چه چيزي از شما خواسته شده است توضيح بيشتري. 

  در زمان نه گفتن و مخالفت تا جايي كه ممكن است جواب كوتاه بدهيد و توضيح طولاني
 .ندهيد و دليل زياد نياوريد

 از جمله هايي با ضمير من استفاده كنيد. 

  از كلمه نه استفاده كنيد ״...من گمان نمي كنم بتوانم״به جاي جمله هاي گنگ مانند. 

  اين چه سرو وضعيه ״مثلا به جاي . و فقط مشاهده گر باشيدبرچسب نزنيد و قضاوت نكنيد
  .״لباست مناسب نيست״بگوييد  ״واسه خودت درست كردي

 سعي كنيد زبان بدن شما با افكار و بيان شما همخواني داشته باشد.  

 به جاي نمي توانم بگوييد اين كار را نخواهم كرد.  
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 دا دوباره دلايل خود را رف مقابل ابتن در صورت پافشاري طبراي كسب نتيجه از نه گفت
  .ت كنيد و يا موضوع را عوض كنيددر صورت پافشاري بيشتر سكو. دبيان كني

 در حالي كه مخالف هستيد تظاهر به موافقت نكنيد و قاطع باشيد.  

  شما مسئول حل كردن مسائل ديگران نيستيد. لازم نيست احساس گناه كنيد.  

  ولي شيوه درخواستي طرف مقابل را نمي پذيريد براي كمك اگر مي خواهيد كمك كنيد
  .خود چارچوب دهيد

 اين حق شما نيز هست كه . به ياد داشته باشيد كه جرات مندي مي تواند دو سره باشد
درخواست كنيد ولي حق نداريد انتظار داشته باشيد ديگران همواره به خواسته شما بله 

  .بگويند

  واضح كه قابل شنيدن باشد شروع كنيدپاسخ خود را با يك نه.  

 نه گفتن به ديگران رد كردن آنها نيست بلكه نپذيرفتن درخواست آنهاست.  

 مسئوليت نه گفتن را بر عهده بگيريد.  

 ياد بگيريد كه در موقعيتهاي لازم بله نيز بگوييد.  

 كار تيمي و حل اختلاف

  گروه؟ ، تيم؟ ، چرا بايد از تيم استفاده كنيم؟

 .دو يا چند نفر كه به دلايل خاص گرد هم مي آيند: روه گ

 امنيت -

 پايگاه يا مقام -
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 احساس ارزشمندي -

 تامين اهداف -

 وابستگي -

 قدرت -

تيم ها برنامه ، . خاص گرد هم آمده اند اهدافگروهي از افراد است كه براي رسيدن به : تيم
 .ارزيابي و رهبر دارند

 هم افزايي -   

 افزايش بهره وري -   

 نتيجه بهتر -   

 رضايت خاطر بيشتر -   

 .حل مسائلي كه به بيش از يك نفر مربوط است -   

 .وجود مسائلي كه پاسخ واحد ندارد -   

  .اهميت احساس تعهد افراد دخيل ، مهمتر از رسيدن به هدف است -   

 در گروههاي شما چه اتفاقي افتاد؟

  :شيوه عمل در تيم

 تعيين هدف 

  تعيين راههاي رسيدن به هدفبارش فكري و 

 انتخاب بهترين راه براي رسيدن به هدف 

  كنترل، ارزيابي وايجاد انگيزه( برنامه ريزي ، تقسيم وظايف( 
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 آموزش، تمرين، بازبيني 

  ، عمل ، اجرا 

 ارزيابي ميزان حصول به نتيجه و پيشنهاد براي فعاليتهاي آينده 

 :تكنيك 
  :براي بحث در تيم” بارش فكر“

  .اب موضوع مورد بحثانتخ .1

  .بصورت چرخشي از هر عضو نظرخواهي شود  .2

  .در هر نوبت از هر عضو فقط يك نظر گرفته شود ، بدون توجه به اينكه چند نظر دارد  .3

  .اين نظرخواهي ادامه پيدا كند تا زمانيكه همه اعضاء بطور كامل نظرات خود را ارائه نمايند  .4

  .عقايد در حضور اعضاء ثبت گردد  .5

  .با نظر همه بيانات خلاصه ،طبقه بندي و هدفمند گردد .6

  :اركان تشكيل تيم

      Leaderتعيين رهبر ) گام يك

نقش رهبري تيم به موازات بلوغ تيمي از حالت اقتدارگرايي به هماهنگ كنندگي  تغيير مي 
  .يابد

ارزيابي ، بازبيني، ايجاد انگيزش، تقسيم وظايف، حفظ مشاركت اعضاي تيم،           :مربي  .1
 ...تشويق ، توبيخ ، مهارتهاي ارتباطي متناسب و 

مهارتهاي ارتباطي متناسب ، علاقمند ، مراقب ، آگاه به تفاوتهاي فردي و           :مادر    .2
 ...مسائل مختلف افراد تيم، 
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 ...ايجاد شرايط و منابع لازم، مهارتهاي ارتباطي متناسب و          :ميزبان  .3

 تعيين هدف يا اهداف) وگام د

 .  با تحليل نياز و در نظر داشتن بيانيه ماموريت تيم اهداف را تعيين ميكنيم

  .تعيين اهداف به صورت تيمي انجام مي شود 

 تقسيم وظايف) گام سه 

 .تقسيم وظايف بر اساس ويژگيها، توانمنديها و علايق افراد انجام مي پذيرد 

اي است كه در آن شخصيت ها ، عقايد، توانايي ها ، مهارت  هنگامي كه تركيب گروه به گونه
ها و ديدگاههاي مختلف و ناهمجنس وجود دارد احتمال بيشتري است كه اين گروه براي 

انجام كارها به صورتي موثر ، داراي توانايي ها و ويژگي هاي لازم باشد، هر چند كه تضاد و 
  .تعارض بيشتري به وجود خواهد آمد

 .تمام اين فعاليتها به صورت تيمي انجام مي پذيرند)           مگام چهار

 برنامه ريزي ، 

 تعيين قوانين ، 

 ، بازبيني 

 ، حل مسائل 

  ، حل تعارضات 

 ، انجام وظايف 

 ، حصول به نتيجه 
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  ، بازبيني 

  ايجاد تعهدات ، 

  ، آموزش و يادگيري مهارتهاي لازم 

   بازخوردايجاد اعتماد ، حمايت ، تشويق و  

اختلاف عقايد در تيم مورد بحث و تبادل نظر قرار مي گيرند، راه حل هايي مانند شير يا خط، 
  .، در تيم اتفاق نمي افتدميانگين ، راي اكثريت ، و تصويب و رد بوسيله رهبر

 

  اختلاف چيست؟

 دو يا چند نفر خواهان يك منبع محدود و داراي ارزش هستند. 

  استفاده از آن منبع را مي دهدهر يك از طرفين به خود حق. 

 اين افراد گاهي به يكديگر وابسته و گاهي به هم وابسته نيستند. 

 در ارتباطات غير موثر قدرت تعيين كننده نتيجه اختلاف است: 

 .قدرت بيشتر حقي را به خود نسبت مي دهد و با قدرت آن را مي گيرد - 

 .ف ادامه مي يابدقدرت باعث مي شود كه تا زمان حل مساله اختلا - 

  .قدرت كمتر حقي را كه از آن خود مي داند با انفعال به ديگري واگذار مي كند - 

  :نتيجه اختلاف

 هر دو طرف راضي و مساله حل مي شود. 

 يكي از طرفين ناراضي و يكي راضي است و مساله حل نمي شود. 

 هر دو طرف ناراضي هستند.  
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  :راهبردها و شيوه هاي حل اختلاف

 عمال قدرتا

 استفاده از حقوق

  استفاده از منافع متقابل

 

  :شيوه هاي اصلي حل اختلاف

 تسلط -

 تسليم -

 مذاكره -

 همكاري -

  تعويق -

 

  :حل اختلاف و مذاكره

 در اختلافات هدف رسيدن به توافق است، براي رسيدن به توافق تلاش كنيد. 

 برنده استفاده كنيد-از راهكار برنده. 

  بايد توجه كنيدبه منافع هر دو طرف. 

  جايگزين تهيه كنيد داشته باشيد و فهرستي از راهكارها و راه حل هاي رويكرد حل مساله
 .و بكوشيد بهترين گزينه موجود را استفاده كنيد

 شناسايي مشكل يا مساله -
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 چالش براي رسيدن به راه حل -

 ارائه و ارزيابي گزينه هاي پيش رو -

 انتخاب راه حل و توافق بر سر آن -

 

  :چند نكته مهم در مورد مذاكره

 وعده اي كه به حصولش اطمينان نداريد ندهيد. 

 دروغ نگوييد. 

 تناقض گويي نكنيد. 

 تمام نظرات را به يكباره مطرح نكنيد. 

 سعي كنيد آخرين نفر صحبت كننده باشيد. 

 خسته كننده و طولاني صحبت نكنيد. 

 براي اثبات نظرتان سوگند نخوريد. 

 را مد نظر قرار دهيد مشكلات طرف مقابل. 

 در مذاكرات گروهي يك نفر را مخاطب قرار ندهيد. 

 از بن بستهاي ايجاد شده توسط طرف مقابل نترسيد. 

 اگر چيزي را نمي دانيد بپرسيد و خجالت نكشيد.  

 با كسالت جلسه مذاكره را شروع نكنيد. 

 با قهر جلسه مذاكره را ترك نكنيد. 

  نكنيدطرفتان را به دروغ گويي متهم. 

 طرف مقابل را مسخره نكنيد. 

 شوخي نكنيد و به طرف مقابل نيز اجازه شوخي ندهيد. شوخي سم مذاكره است. 

 مذاكره را به بن بست نكشانيد. 
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  وقتي به دو راهي رسيديد يا مذاكره را قطع كنيد يا با سنجش هزينه يكي از راهكارها
 .را بپذيريد

 در جلسه مذاكره سيگار نكشيد. 

 ره را به ميز پذيرايي تبديل نكنيدميز مذاك. 

 مكان نامناسبي را براي مذاكره انتخاب نكنيد. 

  با كسي مذاكره كنيد كه به اندازه شما اختيار دارد.با فرد نامناسب مذاكره نكنيد. 

 ارزش آنچه ارائه مي دهيد را بدانيد و ارزان آن را نفروشيد. 

 مجيز گويي و تملق نكنيد. 

 وقت شناس باشيد. 

 ورود به جلسه دست راستتان آزاد باشد و كيف و وسايلتان در دست چپ باشد براي. 

 موبايل را خاموش نگه داريد. 

 آراسته و متبسم باشيد. 

 آداب اجتماعي را رعايت كنيد.  

 مودب باشيد. 

 آرامش خود را از دست ندهيد. 

 درباره مطالبي كه تخصص و اختيار نداريد صحبت نكنيد. 

  حوصله به نظر مي رسيد و نتوانستيد توجه او را جلب كنيد مذاكره اگر طرف مقابل بي
 .نكنيد

 به راحتي امتياز ندهيد و به تعامل بين داده ها و ستاده ها بينديشيد. 

 در برابر قدرت يا موقعيت طرف مقابل خود را نبازيد. 

  در برابر اظهارات تند و رفتار نامناسب طرف مقابل عكس المعل منفي و احساسي از
 .خود نشان ندهيد
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  اگر طرف مقابل از موردي بي اطلاع است از اين بي اطلاعي به عنوان حربه اي براي
 .تحقير او استفاده نكنيد

 تلفني مذاكره نكنيد. 

 در مذاكره وارد مسائل سياسي و مذهبي نشويد. 

 در مذاكره وارد مسائل خصوصي طرف مقابل نشويد. 

 

  :احترام به تفاوتها

 كسي را دوست نداريم او را مجبور به تغيير رفتارش نمي كند اينكه ما رفتار. 

  وقتي ديگران مطابق ميل شما رفتار نمي كنند هيچ تاثير بد و زيان آوري بر شما نمي
 .گذارد مگر اينكه خودتان اينگونه بخواهيد

 ناراحتي از رفتار طرف مقابل شرايط رابهتر نمي كند. 

 م و ديگران اين حق را دارند كه مطابق خواست ما ما فقط بر رفتار خودمان كنترل داري
 .رفتار نكنند

 اگر به رفتارهاي ديگران بپردازيم از رفتار خودمان غافل مي شويم. 

 نسبي فكر كنيد. كمالگرا نباشيد. به دنبال راه حل صد در صد درست نباشيد. 

 

  :آداب معاشرت

 مهارت تشكر كردن 

 مهارت گفتن لطفا 

  كنممهارت گفتن خواهش مي 

 مهارت گفتن معذرت مي خواهم. 
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 مهارت سلام كردن 

 مهارت دست دادن 

 مهارت لبخند زدن. 

 سيگار/ مسواك زدن و خوشبو كننده هاي دهان(بوي خوش دهان( 

 عدم بوي ناخوشايند بدن 

  :مهارت دست دادن

 :به اين افراد دست ندهيد و اگر دستشان را به سمتتان دراز كردند دست بدهيد

 بزرگتر از خودتانشخص مسن تر و  -

 شخصيت مهم -

  .كسي كه به شما معرفي مي شود -

  :معرفي اشخاص

 .هرگز دو نفر نا آشنا را مدت طولاني با هم تنها نگذاريد -

 قبل از هر كاري دو نفر نا آشنا را به هم معرفي كنيد -

 فرد پايين دست را به فرد بالا دست معرفي كنيد -

 :افراد بالادست

 خانم ها در برابر آقايان -

 مسن ها در برابر جوانها -

 مديران در برابر كارمندان -

  پدر و مادر در برابر دوستان -

  :در هنگام غذا خوردن



٣٥ 
 

 .روي بشقاب غذا خيمه نزنيد -

 .قاشق را به دهانتان نزديك كنيد نه دهانتان را به قاشق -

 .در زمان غذا خوردن كمتر صحبت كنيد -

 .قاشق و چنگال را در هوا تكان ندهيد -

 .نخوانيد... روزنامه و  سر ميز غذا -

 .بعد از نوشيدن آب آه نكشيد -

 .مراقب صداي قورت دادنتان باشيد -

 .درخواست خود را با لطفا همراه كنيد -

  .نان را در سوپ يا سس نزنيد -

 

 منابع: 
 انتشارات جيحون. ندانسته قضاوت نكنيم 
 انتشارات طلوع دانش. دكتر موتابي و دكتر فتي. ارتباط موثر 
 انتشارات جيحون. منصور دهستاني.  4جلد  دگيمهارتهاي زن 
 آلن پيز. زبان بدن 

 


